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摘要 
I 
摘  要 
移动支付作为用户通过使用移动终端对所消费的商品或服务进行账务支付
的服务方式，因其方便、快捷，其不受地点和时间的限制等优点，目前已得到广
泛的运用，成为一种新型的支付方式，具有广阔的发展前景。随着招商银行在移
动支付领域的不断投入，移动支付客户的数量和类型将不断增多，目前移动支付
用户主要集中于个体工商户、零售商以及一些散户，用户群特征比较复杂，各种
特征又彼此相关，因此设计一个合理的基于移动支付交易的客户管理系统，能够
对用户的数据进行自动化归集，并且对该数据进行管理，实现准确的定位客户，
能够帮助银行快速的锁定目标用户市场，合理的调配各项资源。 
论文首先介绍了招商银行在移动支付的客户管理上的研究背景、项目意义和
目前的研究与应用现状，明确了论文研究的内容和主要工作，即要实现客户可以
通过该系统完成对数据的自动化归集，并且在系统上进行对数据的增加删除以及
查询等又要增加客户流失管理，可以对不同的客户进行价值定位，从而达到管理
客户群，增加效益的效果。论文在系统的业务分析方面，主要对招商银行移动支
付客户管理的组织结构、业务流程以及各个功能模块的详细流程等，通过需求分
析形成整体的系统结构，论文通过用例分析和用例描述，明确了系统的功能，给
出了系统的总体功能包图和子功能包图，包括移动支付客户信息管理、订单管理、
流失管理和分析管理等子包图，利用类图和实体关系，形成所需要的数据实体，
并且针对数据的特点建立了相应的数据库表和实体关系 ER 图。在设计基础上，
对于使用的 SSH 架构在各个功能模块上的实现进行了详细的阐述，并通过性能
测试、功能测试和安全测试验证了系统。最后，论文对本文所做的工作做了总结，
针对存在的问题给出了进一步的展望。 
 
关键词：移动支付；客户信息管理；SSH 架构 
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II 
Abstract 
Mobile payment as the user by using a mobile terminal for the consumption of 
goods or services to the accounts to pay service, because of its convenient, fast, from 
the place and time constraints and advantages, it has been widely used, has become a 
new mode of payment, with broad prospects for development. With continuous 
investment of China Merchants Bank in the field of mobile payments, mobile 
payment number and type of clients will continue to increase, at present mobile 
payment users mainly concentrated in individual industrial and commercial 
households, retailers and retail, characteristics of user groups complex, various 
features and related to each other, therefore design a reasonable based on mobile 
payment transaction in customer management system to data to the user for automated 
collection, and management of the data, to achieve accurate positioning customer, can 
help the bank to quickly lock the target user market, reasonable allocation of the 
resources. 
At first, the paper introduces the China Merchants Bank in the mobile payment 
client management on the research background, significance of the project and current 
research and application status of, clear the research content and the main job, to 
achieve customer can through the system to complete the automation of data 
collection, and in the system of the data add, delete, query, but also increase customer 
churn management, can be of different customer value orientation, so as to achieve 
customer management, increase the efficiency of the effect. The system of business 
analysis, mainly on China Merchants Bank mobile payment client management 
organizational structure, business processes and each function module with flow, 
through the demand analysis to form the structure of the whole system, through the 
case analysis and use case description, clear the function of the system, the overall 
function of the system is given in this paper package and function package diagram, 
including mobile payment customer information management, order management, 
loss and analysis management sub package diagram, using class diagram and entity 
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relationship, formation of required data entity and according to the characteristics of 
the data established corresponding database tables and entity relationship ER diagram. 
On the basis of the design, the implementation of the SSH architecture is described in 
detail, and the system is verified by performance testing, functional testing and 
security testing. Finally, the paper summarizes the work done in this paper, and gives 
a further prospect for the existing problems. 
 
Key Words: Mobile Payment; Customer Information Management; SSH Architecture  
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第一章 绪论 
1 
第一章 绪论 
1.1 项目开发背景及意义 
移动支付是指用户通过使用移动终端对所消费的商品或服务进行账务支付
的一种服务方式[1]。因其方便、快捷，其不受地点和时间的限制等优点，目前已
得到广泛的运用，成为一种新型的支付方式，具有广阔的发展前景。目前国内常
用的移动支付供应方主要是移动联通等运营商以及银行的平台。目前的主要移动
支付模式可以分为四种： 
1、以银行为中介的支付模式； 
2、以移动、联通等运营商为媒介的支付模式； 
3、以中间支付平台为媒介的支付模式，例如支付宝； 
4、以上三种方式的结合模式。 
随着越来越多的人们选择移动支付，各大媒介都开始重点发展建设移动支付
相关领域。一些银行在该领域也已经取得了一些成果，例如浦发银行早前就已经
与中国移动展开了相关合作。银行业移动支付作为一种新兴的移动支付电子支付
手段已经得到了市场的认可并且在不断发展壮大[2][3]。 
招商银行为了方便客户在不同场合下的支付需求，逐渐推出了一系列的移动
支付产品，例如手机银行、网上银行等[4]。随着招商银行在移动支付领域的不断
投入，招商银行面向的小微企业也逐渐复杂，由于这类企业的交易又属于零散和
交易量大的情况，为此移动支付客户的数量和类型将不断增多，产生了个体工商
户、零售商以及一些散户等具有用户群特征比较复杂，各种特征又彼此相关的群
体。传统的招商银行的客户管理系统主要针对于银行卡客户，而移动支付客户和
银行卡客户的特征又有所区别，因此本系统基于移动支付客户管理的工作需求，
设计一个合理的移动支付客户管理系统，能够对用户的数据进行自动化归集，并
且对该数据进行管理，实现准确的定位客户，能够帮助招商银行快速的锁定目标
用户市场，合理的调配各项资源[5][6]。 
1.2 国内外同类系统的综述 
移动支付一直是受到广泛关注的研究领域，在建立移动支付客户管理系统之
前必须先对移动支付的现状进行分析。 
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在移动支付系统的技术性上，大部分的研究都是通过分析现有的技术方案的
优劣性和局限性，进而提出改进的方面，而在客户管理层面也是在不同的移动支
付系统中进行单独的管理，并未进行统一的移动支付客户管理。国外的很多专家
主要针对于移动支付系统的技术和平台以及安全和信任作了大量的研究，对移动
支付系统的发展作出一定的指导性作用。 
在技术和凭条上，国外大部分学者的研究都是基于构建成功的移动支付系统
进行技术和平台的研究，目前已有了一定的成果，很多的支付系统模型已在实际
中得到了应用，Das 等提出在手机上直接建立和信用账户的联系，节省了终端基
础设施的构建；Ghosh 等提出了一个 P2P 的无线支付系统，系统采用二维码技术。
在安全和信任方面，国外的研究一直走在前面，其提出的很多方案多在一定程度
上为一定支付系统的安全性和稳定性得到了提高，其很多的解决方案也在现实中
得到了推广和应用，我国在考虑移动支付系统的安全方面都在参考国外的研究。
Peha J M 在手机认证的同时发送短信密码验证这样一种双重认证的形式，这样大
大提高了以往单一的密码认证的安全性；Knight 等创新性的提出了一个新的通用
全球移动支付服务模型，为这个问题提供了一种新的解决方案；Lam 等人于 2003
年提出了一种在移动支付过程中用于保护数据安全性的机制。在消费行为和客户
价值研究上，国外的大部分学者在研究消费行为和客户时，已有了一些较为成熟
的理论基础，同时也已有了一些完善的得到广泛应用的模型，基于这些成熟的理
论和研究模型，对移动支付用户的行为特征进行了研究，并进行实证检验。
Poutsttchi 于 2003 年提出了不同移动支付场景，包括 C2C，B2C，以及现场支付
等。 Mallat 对芬兰移动支付用户进行了一次调查，结果表明，直接影响到移动
支付发展的因素有移动支付技术的先进性和易用性以及其与其他技术的兼容性。
移动支付目前面临的主要问题是，在支付过程中的安全性问题和支付操作的复杂
性问题。Dahaberg 等基于计划行为理论模型，对用户在使用移动支付的倾向和意
愿进行了研究与分析。 
我国的移动支付的研究起步较晚，经过了一段时间的研究，目前也已有了一
定的成果。段玲等详细的研究了基于数据挖掘的银行支付系统，同时对系统存在
的安全性问题进行了阐述和分析，提出了解决方案[7]；李洪心详细的研究了基于
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短信息的移动支付系统，同时对系统存在业务流程和安全性进行了阐述；常希娟
等人对非结构化补充数据进行了详细研究，给出了基于该方法的移动支付，并与
其他的系统进行了对比，阐述了系统的优点和不足，并提出了相应的建议；杨小
妹和申敏详细研究了基于 ID 技术的移动支付系统，并阐述了该系统存在的不足，
同时提出了解决方案[8]。国内的大部分学者在安全和信任方面已做了较为系统的
研究，并且进行了实证分析，在安全性和信任方面已有较为成熟的解决方案。徐
虹主要针对移动支付存在的安全性问题进行了研究，并对如何提高移动支付安全
给出了相应的建议和解决方案[9]；王大炜等则对在移动支付过程中出现的信用风
险问题进行了研究，提出了一种有针对性的风险避免机制[10]；陈元志等对商业模
式下的移动支付模式进行了研究，并对其安全性进行了深入的探讨[11]；在对移动
支付消费者消费行为上国内学者已经进行了一系列的研究，取得了一定的成果，
但是对于移动支付客户群体特征并没有一个统一的定论，对于目标市场定位也不
是很清晰，仍有待进一步研究。杜洋等详细分析了移动支付使用的影响因素；柯
新生等利用 Losistic 回归对移动支付的影响因素进行了实证分析，得出了影响移
动支付的三个因素为：便捷性、易用性和收费接受程度[12][13]； 刘渊等从客户的
角度出发，对移动支付的客户满意度方面进行了研究；张翼从数据挖掘的角度出
发，分析了不同用户对于移动支付的价值，从而提出针对不同价值的用户，采取
不同的营销方案[15]。目前国内学者的在产业链和运营模式的演技并没有一个清晰
的定位，移动支付的产业链存在较多的问题尚需解决，而且移动支付运营模式也
较为分散，产业链上的各个机构并没有定位清楚，产业链和运营模式有待进一步
优化和改进[16]。邹宗森等对我国移动支付发展存在的问题进行了较为系统的研究
和分析，并提出了相应的解决方案；杨德华等对移动支付领域的产业链和运营模
式进行了研究，指出了其存在的不足，分析了主要原因，如技术上的不足等，并
提出了建议；李宏涛在对移动支付研究的基础上，提出了四种不同的移动支付模
式以及相应的特点；姜勇于 2008 年提出了一种基于博弈论的方法论，将我国移
动支付产业与运营模式相结合，提出了移动支付产业的运营模式问题。 
因此移动支付的客户群体与一般的客户群体比较上主要在风险的承受度不
同、交易的渠道来源比较广，对于银行的个性化服务的要求较高，客户行为也与
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银行移动支付客户信息管理系统的设计与实现 
4 
传统的银行卡不同，为此需要针对性的进行营销。目前客户管理系统的建设方法
主要可以分为三大类：  
1、传统应用软件产品提供商，例如 Vantive, Siebel 等，这些厂商主要负责为
销售部门提供专用的应用软件。 
2、卖方电子商务厂商，例如 open market, broad vision 等，可以为用户提供
网上交易的帮助。 
3、引入 CRM 的传统 ERP 厂商，例如 People, Sap, Oracle 等，他们的主要特
点是对 CRM 的发展看好，利用自身的优势进入 CRM 市场。。 
不管采用哪一种方式，当前针对移动支付本身的业务特点的客户管理系统的
研究甚少，也导致了银行对于移动支付的客户管理缺少主动性。 
1.3 本系统的特点 
本文通过结合招商银行目前在移动支付领域的发展现状以及存在的问题，提
出了一套适合于招商银行的移动支付客户管理系统。一方面，客户可以通过该系
统完成对数据的自动化归集，并且在系统上进行对数据的增加删除以及查询等操
作。另一方面，由于招商银行的客户量流动性较大，本系统结合该现状，在系统
中增加了客户流失管理，并且可以对不同的客户进行价值定位，从而达到管理客
户群，增加效益的效果。 
系统需要完成的基本要求为：： 
1、能够对用户的数据信息进行管理和记录； 
2、方便操作，使用高效；  
3、可以根据用户的数据进行分析，从而得出用户独特的价值 
4、可以按照用户在该平台上的支付情况，将用户进行等级划分； 
5、可以对用户的异常支付行为进行预警，并且向用户进行反馈； 
6、提高用户的忠诚度。移动支付竞争激烈，因此留住老顾客是移动支付进
一步发展的关键。 
为此本文采用面向对象的方法对本系统进行研究与分析，设计研究移动支付
客户信息管理、订单管理、分析管理、流失管理、移动支付客户的功能模块，进
而进行系统设计与实现，最终进行系统测试。 
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